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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun Jjéirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritelldan laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu hankkeen tiukka ja tarkka lakisidonnaisuus takaa samat
palvelut kaikkiin palvelupisteisiin, mutta samalla se on joustamaton.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdan kuntien
tehtaviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetdan laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Jarjestimisvelvoitteen sddtdminen kunnille on kohtuutonta. Kuntien mahdollisuudet hoitaa uusia
tehtdvid ovat hyvin rajalliset. Palvelupisteisiin siirtyy miltei yksinomaan valtionhallinnon tehtévia.
Jarjestdamisvastuu tulee sddtdd jonkun valtionhallinnon toimialan tehtaviaksi.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisesséd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Ely -keskusten palvelujen tarjoamista vhteispalvelupisteissd on tarkoituksenmukaista harkita uu-
delleen.




Kysymys 4

Hanke chdottaa, cttd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien lakisiateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélassi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Kunnalle tulee tarjota mahdollisuus tarjota omia palveluitaan ko. pisteissi. mutta lainsdidoksilli
sithen ei kuntia tule pakottaa.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arvicintimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristda: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykalisséd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereita. :

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
timistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tamis- ja kehittimismallista:
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille, Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jarjestaimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakichdotuksen 18-21 pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatti hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakichdontksen 31 pvkdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmalla korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmain kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pdfasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusmallin tulee ldhted siita. ettd kunnille el toimipisteen jérjestdmisestd yms. aitheudu kustan-
nuksia. Valtionhallinnon tulee sitoutua korvaamaan kustannukset tdysimadrdisind. Esitetyssd mal-
lissa riski asiakasvirtojen muuttuessa jiad kunnille.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méadrdytyvit arvioidun asiointimddrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méérin viahenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

ks. edellinen vastaus
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen atheuttamia kustannuksia véhdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentédmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kéidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne echdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:
ks. edellinen vastaus

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmaéksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®ds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihéisen asiakasmairin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettéi niiden henkilostd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
164 kunnan palvelupistevaihtoehto on tarkoituksenmukaisin.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivit piillekkdisyyksid, jotka heikentdviit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Henkilgston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitava kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettel yll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssid on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkilostotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittémisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:




Lausuntopyynto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen

loppuraportista

Kh 02.09.2013

Valmistelija: Hallintojohtaja Toni Leppanen, puh. 06 438 4003, 044 438
4003

Valtiovarainministerié on asettanut 12.1.2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke)
toimikaudeksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon
sisaltyy myos ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon
yhteisestd asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Hankkeen osalta jarjestettiin elokuussa aluekirrokset, joihin osallistui
kattavasti eri hallinnonalan ihmisia. Naissa tilaisuuksissa hanketta
kaytiin 1api ja ohessa on aluekierroksilla esitetty materiaali
tutustuttavaksi.

Asiakaspalvelu2014-hankkeen aluekierrosten esitysmateriaali

Loppuraportti seka alatyoryhmien raportit ja hallituksen
esitysluonnos

Valtiovarainministerio pyytaa Lapuan kaupungilta lausuntoa
Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen ("Julkisen hallinnon asiakaspalvelun

kehittémishanke”) paatyétyéryhméan loppuraportista.
Loppuraporttiin siséltyy ehdotus hallituksen esitykseksi julkisen
hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta.

Hankkeen toimeksianto pohjautuu Jyrki Kataisen hallituksen
hallitusohjelman tavoitteisiin, joiden mukaan mm.

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava
yhteispalvelupisteiden verkko. Maaritellaan
jokaisessayhteispalvelupisteessa vahintaan etapalveluna
saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia
yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisena ja ainoana
keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palveluihin,

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

- Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista
asiakaspalvelupisteista (yhden luukun periaate).

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetaisyydella asiakkaista.

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat
hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta.



Hankkeen paatydryhmén loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen
hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta sdadetaan lailla, jonka
mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden
perustamisesta ja yllapitamisesta. Yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan
yllapitajakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit,
tyo- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset
seka elinkeino-, liilkenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on,
ettd julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa palvelupisteisséa edell3
mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista
kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttda viranomaisen
toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai
asiakaspalvelupisteessa paikan paalla toimien. Asiakas ohjataan
ensisijaisesti kayttamaan sahkoisia palveluja, jos hénen
tarvitsemansa palvelu on saatavilla sahkdisena. Valtion varoista
maksettaisiin kunnille korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myos
sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun.

Lausuntopyynnoén maaraaika on 13.9.2013.

Lausuntopyynto

Etela-Pohjanmaan liitto on kasitellyt asiaa 26.8.2013 pitamassaan
kokouksessa ja laatinut asiassa hyvén lausunnon, johon on hyva
yhtya.

Lausunto, liite 3/ Kh 2.9.2013

Kaupunginjohtaja Lepiston paatésehdotus:

Kaupunginhallitus hyvaksyy liiteend olevan lausunnon Lapuan
kaupungin lausunnoksi julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen loppuraportista.

Paatos:

Kaupunginhallitus hyvaksyi ehdotuksen.

Lisatietoja: Hallintojohtaja Toni Leppanen, puh. 06 438 4003, 044 438
4003
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAIKASPALVELUN Bl

KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Y hteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siindi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palveluf méiritellddn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalveln. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta lakisifiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiimismallista: Piddmme hyvéng, ettd ehdotettu julkishallinnon
yhiteinen asiakaspalvelu toimii lakisdéteisesti ja osin sopimuspohjaisesti. Lakisédteinen palvelu
mahdollistaa nykyistd yhdenmukaisempien seki nykyistd useampien valtion viranomaisten
palveluiden tarjoamisen kuin nyt tapahtuu yhteispalvelupisteissé.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdiminen séfidetédtin kuntien
tehtiviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvina on jarjestdd yhteinen asiakaspalvely,
sifidetidin laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja S
pykdlissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séidettiviisti
jirjestimisvelvoitteesta: Kunta - ja valtiontalous tulee nidhdd kumpikin osana yhtd, kansalaisten
verovaroin rahoittamaa julkista taloutta. Uusien tehtévien lisééiminen kunnille ei helpota tai
paranna julkisen talouden ongelmia, vaan pahentaa niitd entisestddn, ellei uusien tehtivien hoitoon
ole saatavissa riitiéivid lisdrahoitusta, Jarjestettiviiiin yhieiseen asiakaspalveluun tulee siis varata
valtion taholta riittava rahoitus.

Lakichdotuksesta ei ilmene, milld tavoin pédtetdén niistd kunnista, joissa lakis#4teistd
julkishallinnon yhteisti asiakaspalvelua annetaan. Lakiluonnoksen 4 §:ssd luetellaan ne kunnat,
joilla olisi yhteisen asiakaspalvelun jérjestdmisvelvoite, mutta luonnoksesta ei ilmene, miten
jatkossa pditettdisiin ndistd kunnista, joilla olisi jérjestdmisvelvoite.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisess asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikenne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tybvoiman
palvelukeskukset, Niiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Piddmme hyvin4, ettd ehdotettu julkishallinnon yhteinen asiakaspalvelu toimii lakisaateisesti ja
osin sopimuspohjaisesti. My&s yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoiden sijoittuminen yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin tai niiden liheisyyteen edistd4 julkishallinnon yhteisten
asiakaspalvelupisteiden toimintaa.
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Kysymys 4

Hanke ehdoltaa, ctid jérjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien
lakis#dteisten tehtéivien asiakaspalveluja yhicisessé asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykdldssd,

Kirjoittalcaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessii asiakaspalvelussa: Piddmme perusteltuna kunnan omien palveluiden
tarjoamista julkishallinnon yhteisissi asiakaspalvelupisteissd, silld julkishallinnon palvelujen
asioinnista huomattava osa koskee kuntien palveluita. Témé helpottaa kuntalaisten asiointia kunnan
palveluissa.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin Iuvussa 3 ja
lakichdotuksen 15 ja 27 pykilissi on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoa:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiiristosti: Yhteisessii asiakaspalvelussa kiytettévit laitteistot ja jarjestelmit on hyva
hankkia kansallisen kilpailutuksen kautta, koska niiin saadaan aikaan sekd kustannussédst§jd ettd
teknisesti yhdenmukaisesti toimivat jérjestelmdt palvelupisteisiin.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja & pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Eteld-Pohjanmaan liitolla ei ole tiltd osin kommentoitavaa,

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereits,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Etel4d-Pohjanmaan liitolla ei ole téltd osin kommentoitavaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistimisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kdynnistdmistd, kehittdmisté ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiiynnistimis- ja kehittiimismallista:
teld-Pohjanmaan liitolla ei ole tdltd osin kommentoitavaa,

Ohjaus ja valvonta
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Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssé
tarkoitetuille toimivaltaisilie valtion viranomaisille. Ohjaus ja scuranta toteutettaisiin yhdessé
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvand olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitieen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen
18-21 pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista: Yhteisen asiakaspalvelun valvonnan osalta julkista yhteispalvelua koskevan
lakichdotuksen 21 §:ssé ehdotetaan, ettd aluehallintovirastolle annettaisiin oikeus méératd kunnalle
uhkasakko, ellei kunta jirjestd yhteisté asiakaspalvelua annetussa méaérdajassa, Valtion
viranomaisen toimintaan ei ehdoteta samanlaista sanktiota, Esitdmme, ctld lakiesitykseen lisitddn
vastaava velvoite ja uhkasakon mahdollisuus koskemaan my@s valtion viranomaisen toimintaa,

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvaiiv hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalli korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméén kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteifi kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ¢chdotetusta
perusrakenteesta: Pidimme rahoitusmalliksi ehdotettua yhdistelmémallia hyvind, mutta
maksettujen korvausten tulee perustua tosiasiallisiin kustannuksiin niin, ettd asiakaspisteiden
kivijamadrit on otettu huomioon.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssd on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset
Jaskennallisin perustein, jotka midrdylyvét arvioidun asiointiméarén mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskim#driisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéyntiasioinnin mé#rén
vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta korvausten laskentamallista:
Henkilostmenot ovat kunnille suuri kustannuserd, ja palveluneuvojat voivat joutua kéyttim#in
tybaikaansa asiakkaiden asioiden selvittdmiseen ja asiakaspalveluun ilman, ettd siitd tulee
tilastoitava asia. Néin ollen kustannustenjakoa ei voida perustaa pelkéstéin tilastoitaviin
tapahtumiin. Tam3 tulee ottaa huomioon kustannustenjakoa suunniteltaessa ja tehtdessa.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi synty# tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vihéisen kysynnin vuoksi, Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan Jyhentamilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kidessa sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta foimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii: Esityksessd ei mainita sitd, milloin véhdinen kiyntiasiointi jossakin
asiakaspisteessi johtaa asiakaspisteen sulkemiseen.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 3. 3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Palvelupisteiden saavutettavuuskriteeriksi valittu 40 kilometrin matka on valittu Suomen erilaisten
olosuhteiden vuoksi erdénlaisena keskiarvona. Eteld~Pohjanmaan véeststd taajamien ulkopuolella
asuu noin 30 prosenttia, eli toiseksi eniten Manner-Suomen maakunnista. Suunnilleen saman
verran maakunnan asukkaista on vailla voimassa olevaa ajokorttia, eli he ovat pafiosin julkisten
litkenneyhteyksien varassa olevia. Nami tekijit on syytd ottaa huomioon, kun arvioidaan, missé ja
miten julkishallinnon yhteistd asiakaspalvelua tarjotaan.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds vihaisen asiakasmérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehda osan tydajasta
kunnan muita tehtdvis.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta: Yhteisissd asiakaspalvelupisteissé tulisi olla saatavilla mahdollisimman
paljon kuntien palveluita, Tima mahdollistaisi henkilostén kéytettévyyden asiakaspalvelupisteissé
ja lisdisi pisteissd tapahluvaa asiointia.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti
164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Katsomme, ettd palvelupisteverkon [aajuuden arviointi edellyttdisi tarkempia tietoja eri
valtionviranomaisten palvelupisteissé asioinnista sekd kuntien asiakaspalvelujen jérjestémisestd
kuin télld hetkelld on kéytettivissd. Etdpalveluna tarjottavat valtion viranomaisten palvelut tulee
mielestimme ulottaa mahdollisimman kattavasti eri puolille maakuntaa, niin perustettaviksi
ehdotettuihin julkishallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin kuin muissakin kunnissa oleviin
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pisteisiin.

Kysymys 10

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltivit paillekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa
vhieinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen pitiillekliiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Katsomme, ettd palvelupisteverkon laajuuden arviointi edellyttéisi tarkempia tietoja eri
valtionviranomaisten palvelupisteissd asioinnista seké kuntien asiakaspalvelujen jarjestimisestd
kuin tall& hetkelld on kéytettdvissé, Etdpalveluna tarjottavat valtion viranomaisten palvelut tulee
mielestimme ulottaa mahdollisimman kattavasti eri puolille maakuntaa, niin perustettaviksi
ehdotettuihin julkishallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin kuin muissakin kunnissa oleviin
pisteisiin.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykaldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissé tyskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilditi siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanotfonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:
[Imoittautumismenettely ei ole ollut kuntien henkilgstorekrytointiin kunluva menettely.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiviit, Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiilidssd on
lisiksi ehdotetiu, ettd yhieisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kiylttod, jollei lailla toisin sdiddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Mikiili yhteisissd asiakaspalvelupisteissi olisi ajanvarauksella tal etdpalveluna saavutettavissa
viranomainen (etipalveluna sellaisissa tilanteissa, joissa el vaadita asiakkaan henkilékohtaista
lisndoloa viranomaisessa), voitaisiin palvelupisteissd hoitaa myds tehtavid, joihin siséltyy julkisen
vallan kiyttod.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssé ja henkildstdtydryhmin loppuraportin luvussa 6 on chdotettu, eitd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuotiajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja
yllapidosta sekd asiantuntijatuen tagjoamisesta.

Kirjoittalaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Pidimme edelld mainitiua ehdotusta perusteltuna.




